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Kertas kerja ini membincangkan konsep pengurusan strategik yang mampu mengenalpasti 
tahap prestasi sesebuah organisasi perkhidmatan. Konsep pengurusan ini ditunjangi oleh dua 
faktor utama yang mendasari sesebuah organisasi iaitu faktor keras (hard) dan faktor lembut 
(soft). Faktor keras terdiri daripada tiga elemen iaitu struktur, sistem dan strategi yang 
diamalkan oleh organisasi. Manakala faktor lembut terdiri daripada empat elemen iaitu skil, 
stail, staf, dan sama berkongsi nilai. Satu kajian bertujuan melihat adakah wujud perbezaan 
yang signifikan di antara dua faktor ini telah dijalankan. Satu sampel yang terdiri daripada 38 
staf dalam sebuah organisasi perkhidmatan telah berjaya diambil. Melalui ujian t secara 
berpasangan didapati memang wujud perbezaan yang signifikan di antara faktor hard dan 
faktor soft. Bagaimanapun, apabila perbandingan dilihat secara berasingan bagi setiap 
elemen, empat perbandingan berpasangan didapati tidak signifikan. Dapatan ini menunjukkan 
bahawa organisasi ini perlu membuat penambahbaikan bagi membolehkan prestasi organisasi 
menuju ke tahap yang cemerlang. Justeru, keseimbangan semua elemen pengurusan adalah 
penting dalam menjana sebuah organisasi yang efektif. 





Selaras dengan pembangunan berterusan dan pertumbuhan positif dalam ekonomi Malaysia, 
bukan hanya produk tetapi perkhidmatan juga turut berkembang menjadi suatu komoditi, di 
mana persaingan untuk mencapai perkhidmatan cemerlang dengan menawarkan nilai-nilai 
amalan terbaik kepada pengguna menjadi keutamaan. Berhadapan dengan suasana mencabar 
masa kini, membina sistem operasi perkhidmatan yang mempunyai tahap kecekapan tinggi 
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menuntut fleksibiliti bagi mencapai tahap kepuasan pelanggan yang optimum dalam 
persekitaran global yang pantas adalah menjadi faktor kejayaan yang penting. Cabaran baru 
ini memerlukan keupayaan organisasi untuk membina apa yang pelanggan mahu dengan 
efektif dan efisien.  
 
Oleh itu penanda aras merupakan alat penting dalam membantu mencerna perkhidmatan 
bermutu tinggi. Ia mampu membantu pemimpin menentukan strategi yang betul untuk 
organisasi mereka dengan membolehkan mereka untuk menilai di manakah kedudukan 
organisasi berada, adakah jauh ketinggalan atau beroperasi setaraf dengan organisasi lain. 
Tidak kurang pentingnya, penanda aras menyediakan garis dasar di mana organisasi boleh 
menyuarakan isu-isu utama dan menjadi alternatif mengukur keupayaan mereka untuk 
mencapai hasil tertentu. Dengan berbuat demikian, penanda aras membantu untuk mengenal 
pasti dan menangani elemen-elemen luaran dan dalaman yang paling segera perlu diperbaiki. 
 
Salah satu model yang mampu untuk mengenalpasti elemen-elemen dalaman  sesebuah 
organisasi ialah model McKinsey 7S. Model ini  akan menganalisis rekabentuk organisasi 
dengan melihat kepada elemen persekitaran dalaman yang cukup penting di mana ia mampu 
mengesan adakah perjalanan organisasi efektif dan  selaras dengan matlamat yang ingin 
dicapai. Kajian ini telah dijalankan untuk mendapatkan maklumat yang berkaitan dengan 
agenda transformasi perkhidmatan awam ke arah menjadi destinasi perkhidmatan yang 
kompetitif. Khususnya, kajian ini akan meneroka falsafah, prinsip dan unsur-unsur yang 
berkaitan dengan model pengurusan strategik kontemporari. Oleh itu, penerokaan ke arah 
konsep dan amalan yang boleh diadaptasi oleh perkhidmatan awam untuk memperbaiki dan 
mendorong mereka ke arah masa depan perkhidmatan yang lebih mampan adalah wajar dan 
bertepatan dengan kehendak pelanggan. 
 
 
Model Pengurusan Strategik 
 
Model pengurusan mampu membantu organisasi menguruskan pengetahuan dengan 
menyediakan satu pelan tindakan bagi mencapai objektif masing-masing. Menurut Raduan 
dan rakan-rakan (2009), evolusi teori pengurusan adalah bermula daripada tahun 1900 hingga 
ke tahun 2000. Ianya boleh dikelaskan kepada enam pendekatan dan perspektif iaitu i) 
pendekatan klasik, ii) pendekatan sumber manusia, iii) pendekatan kuantitatif , iv) perspektif 
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sistem, v) pendekatan kontigensi, dan vi) pendekatan teknologi maklumat. Setiap pendekatan 
ini mempunyai interaksi dengan pelbagai teori pengurusan termasuklah pengurusan strategik. 
 
Pengurusan strategik menurut kamus perniagaan ialah analisis sistematik ke atas faktor-faktor 
yang dikaitkan dengan pelanggan dan pesaing (persekitaran luaran) dan organisasi itu sendiri 
(persekitaran dalaman) bagi menyediakan asas untuk mengekalkan amalan-amalan 
pengurusan yang optimum (http://www.businessdictionary.com). Pada tahun 1988, Henry 
Mintzberg telah menyarankan lima bentuk pengurusan strategi yang boleh diadaptasikan 
mengikut kesesuaian persekitaran iaitu strategi sebagai plan, corak (pattern), kedudukan 
(position), ploy, perspektif. Sepuluh tahun kemudian iaitu pada tahun 1998, beliau telah 
membangunkan lima bentuk pengurusan strategi ini kepada 10 aliran pemikiran dan 
membahagikannya kepada tiga kategori. Salah satu kategorinya ialah transformasi iaitu satu 
aliran pemikiran hibrid yang disusun kepada beberapa peringkat atau kitaran jangka hayat 
organisasi. 
 
Sejajar dengan itu, satu model pengurusan strategik yang praktikal iaitu Model McKinsey 7S 
oleh Tom Peters dan rakan-rakan, (McKinsey & Company, 2008) telah pun dibangunkan 
dalam mengesan atau mengenalpasti bidang tumpuan yang memerlukan transformasi ataupun 
perubahan dalam sesebuah organisasi. Tujuh elemen utama: struktur, strategi, skil, staf, stail, 
system dan sama berkongsi nilai menjadi bidang tumpuan yang diukur untuk mengenalpasti 
tahap keberkesanan pengurusan. Elemen struktur, strategi dan system dikategorikan sebagai 
faktor keras (hard), manakala elemen skil, stail, staf dan sama berkongsi nilai di bawah 





Kajian ini dilaksanakan melalui survei atas talian ke atas staf dalam sebuah organisasi 
perkhidmatan awam. Kadar respon adalah melebihi 20%. Bagaimanapun, hanya sampel yang 
bersaiz n = 38 sahaja yang sah untuk dianalisis. Survei ini menggunakan instrumen yang 
diadaptasi daripada McKinsey 7S. Sebanyak 41 item diukur ke atas tahap kepuasan hati tujuh 
elemen menggunakan skala lima interval (rendah ke tinggi). Min skor tahap kepuasan hati 
faktor keras digunakan untuk melihat perbezaan dengan faktor lembut. Perbezaan ini 
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dianalisis menggunakan ujian perbandingan berpasangan t. Turut diuji adalah min skor setiap 





Pengukuran ke atas faktor keras dan lembut menunjukkan skor min faktor lembut adalah 
lebih tinggi berbanding skor min faktor keras (3.38 > 2.97).  Manakala elemen strategi (3.25) 
dan elemen stail (3.01) menunjukkan skor min tertinggi bagi kategori masing-masing. Ini 
dapat dilihat melalui jadual 1.0.  
 
Jadual 1.0: Skor Min dan Sisihan Piawai Faktor dan Elemen 
 Min Sisihan Piawai 
KERAS 2.9692 .38802 
STRATEGI 3.2526 .50870 
STRUKTUR 2.7105 .40397 
SISTEM 2.9444 .43897 




STAIL 3.0105 .42857 
SKIL 2.7171 .51060 
STAF 2.7007 .39905 
 
Ujian berpasangan t  mengesahkan terdapat perbezaan yang signifikan di antara faktor keras 
dengan faktor lembut seperti dalam Jadual 2.0. Ini menunjukkan staf memberikan perbezaan 
pandangan yang cukup signifikan di antara faktor keras berbanding dengan faktor lembut 
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Jadual 2.0: Skor Min, Sisihan Piawai, Nilai t dan Nilai p bagi Pasangan Faktor dan Pasangan 




Nilai t Nilai p 




.31842 .53957 3.638 .001* 
Struktur -.22368 .46825 -2.945 .006* 
Sistem .01023 .35646 0.177 .860 
Strategi 
Stail 
.24211 .46303 3.223 .003* 
Struktur -.30000 .41813 -4.423 .000* 
Sistem -.06608 .30079 -1.354 .184 
Strategi 
Skil 
.53553 .63861 5.169 .000* 
Struktur -.00658 .49296 -0.082 .935 
Sistem .22734 .44766 3.131 .003* 
Strategi 
Staf 
.55197 .43244 7.868 .000* 
Struktur .00987 .38169 0.159 .874 
Sistem .24379 .32452 4.631 .000* 
*signifikan pada α = 0.01 
 
Secara lebih terperinci, sembilan perbandingan di antara elemen faktor keras dengan elemen 
faktor lembut didapati menunjukkan perbezaan yang signifikan pada aras keertian α = 0.01. 
Oleh itu, pihak pengurusan perlu menilai kedudukan struktur, sistem dan strategi yang 
dilaksanakan selama ini terhadap stail, skil dan peranan staf supaya seimbang demi mencapai 
tahap perkhidmatan berkualiti. 
 
 
Perbincangan dan Kesimpulan 
 
Model McKinsey 7S digunakan apabila reka bentuk dan keberkesanan organisasi dilihat 
kurang menyerlah. Dengan kata lain tahap keberkesanan penyampaian pekhidmatan didapati 
tidak mencapai piawaian tertentu. Walaupun model ini mampu mengesan persekitaran 
dalaman yang memerlukan penambahbaikan  mahupun perubahan tetapi jika tidak berhati-
hati boleh menyebabkan salah tafsiran apakah yang sepatutnya diselaraskan dengan objektif 
perkhidmatan. Setiap elemen ini juga perlu dilihat adakah ianya efektif  dan efisien untuk 
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diselaraskan secara bersama ataupun tidak. Bagaimanapun, kertas kerja ini hanya melihat 
persekitaran dalaman sahaja.  
 
Bagi mendapat pandangan yang holistik, persekitaran luaran perlu dibuat di mana melibatkan 
pelanggan luaran dan semua pihak yang berkepentingan dengan perkhidmatan yang 
ditawarkan. Model yang boleh mengukur kepuasan hati pelanggan luaran adalah model 
SERQUAL yang juga merupakan pendekatan kuantitatif sebagaimana model McKinsey 7S. 
Apabila kedua-dua dapatan ini diperolehi, pendekatan secara kualitatif melalui sesi 
brainstorming disaran diadakan di kalangan pengurusan atasan dengan turut mengambil kira 
pendekatan organisasi lain seterusnya mampu mengesan elemen manakah yang memerlukan 
























Institute for Management and Business Research (IMBRe) 





McKinsey & Company (2008). Enduring ideas: the 7-S framework. McKinsey Quarterly.  
http: www.mckinsey.com/insights/strategy/enduring_ideas_the_7-s_framework. 
 
Mintzberg, H. (1987). "Why Organizations Need Strategy". California Management 
Review (Fall 1987). 
 
Mintzberg, H. Ahlstrand, B. & Lampel, J. Strategy Safari : A Guided Tour Through the Wilds 
of Strategic Management, The Free Press, New York, 1998. 
 
Raduan, C.R., Jegak, U., Haslinda, A. & Alimin, I.I. (2009). Management, Strategic 
Management Theories and the Linkage with Organizational Competitive Advantage 
from the Resource-Based View. European Journal of Social Sciences, 11(3), 402 – 
417. 
 
http://www.businessdictionary.com/definition/strategic-management.html. 
 
